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ABSTRAK 
 
 
 
Kerjaya merupakan salah satu keperluan bagi setiap manusia samada golongan normal 
mahupun golongan berkeperluan khas. Kerjaya merupakan laluan bagi manusia untuk 
mencari sumber pendapatan untuk memastikan kelangsungan hidup. Namun, terdapat 
isu berkaitan pengangguran terhadap golongan berkeperluan khas. Oleh itu kajian ini 
dilaksanakan untuk mengenal pasti persepsi industri hospitaliti terhadap golongan 
berkeperluan khas (masalah pendengaran) serta mengenal pasti cabaran yang dihadapi 
oleh industri dalam pengambilan pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran). 
Selain itu kajian ini juga dijalankan untuk mengenal pasti keperluan kriteria yang 
diharapkan oleh industri hospitaliti. Kajian ini melibatkan 28 syarikat di bawah sektor 
hospitaliti yang terdapat di sekitar Batu Pahat dan Muar, Johor. Seramai 88 orang 
majikan yang terdiri daripada pengurus, penyelia, ketua-ketua bahagian dan pekerja 
yang terlibat dengan pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran) adalah 
responden dalam kajian ini. Kajian ini menggunakan borang soal selidik sebagai 
instrument kajian. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan kaedah deskriptif 
menggunakan perisian SPSS (Statistic Package for the Social Science) versi 16.0. 
Hasil dapatan menunjukkan tahap penerimaan industri hospitaliti terhadap golongan 
pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran) berada pada tahap sederhana. 
 
Kata kunci: berkeperluan khas (masalah pendengaran), industri hospitaliti, persepsi. 
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ABSTRACT 
 
 
 
Career is a necessity for everyone whether normal or even groups of people with 
special needs. Career is a way for people to find sources of revenue to ensure its 
survival. However, there are issues related to unemployment of people with special 
needs. Therefore, this study was conducted to identify the perception of the hospitality 
industry towards people with special needs (hearing impairment) and to identify the 
challenges faced by the industry in the recruitment of special needs (hearing 
impairment). Furthermore, the study is also underway to identify the necessary criteria 
expected by the hospitality industry. The study involved 28 companies in the 
hospitality sector that there are around Batu Pahat and Muar, Johor. A total of 88 
employers ranging from managers, supervisors, heads of divisions and employees 
engaged with employees with special needs (hearing impairment) are respondents in 
this study. This study used a questionnaire as a research instrument. Data were 
analyzed using descriptive methods using SPSS (Statistical Package for the Social 
Science) version 16.0. The results showed that the level of acceptance of the hospitality 
industry of the working people with special needs (hearing impairment) are at a 
moderate level. 
Keywords: special needs (hearing impairment), hospitality industry, perception. 
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PENDAHULUAN  
 
 
 
1.1 Pengenalan 
 
Di dalam dunia ini, Allah S.W.T menjadikan setiap manusia yang bergelar “khalifah” 
dengan tujuan yang tertentu dan merupakan suatu amanah. Tuntutan amanah itu 
mengkehendaki kita berusaha menjalani dan mengisi kehidupan ini dengan sebaik 
mungkin di dalam lingkungan syariat Islam tanpa mengira taraf insan normal atau 
Orang Kelainan Upaya (OKU) kerana kedua-duanya memikul amanah yang sama iaitu 
mencari keredhaan Allah S.W.T demi mencapai kebahagian di dunia dan akhirat 
(Mohd Noor & Mohamad, 2010). 
 Segenap lapisan masyarakat di seluruh dunia di muka bumi ini amat 
memerlukan pekerjaan bagi memastikan kelangsungan hidup. Tujuan pekerjaan yang 
dilaksanakan bergantung kepada individu itu sendiri samada untuk mendapatkan 
sumber kewangan, mencari kepuasan diri, memenuhi minat, memupuk sumber 
sokongan sosial, mencari dan membina identiti diri dan juga sebagai sumbangan 
kepada agama, bangsa dan negara yang tercinta. 
Peluang kerjaya adalah suatu tindakan daripada pihak-pihak tertentu dalam 
memberi ruang dan kesempatan kepada individu untuk mendapatkan aktiviti yang 
berterusan dalam kehidupan. Manakala Zunker (2006) menyatakan definisi kerjaya 
ialah satu aktiviti dan juga kedudukan yang meliputi tugas dan pekerjaan malah 
mempunyai perhubungan dalam kehidupan seseorang individu. Pemilihan pekerjaan 
yang tepat akan menentukan taraf hidup dan corak kehidupan seseorang individu. 
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 Kerjaya adalah satu aktiviti dan tugas yang harus diwujudkan dalam kehidupan 
seseorang individu samada individu itu normal atau sebaliknya (Awang, 2008). Oleh 
itu peluang kerjaya perlu diberikan kepada semua insan tanpa mengira taraf normal 
atau OKU kerana kedua-duanya memikul amanah yang sama iaitu mencari 
kesempurnaan hidup di dunia serta mencari keredhaan Allah S.W.T. demi mencapai 
kebahagian di dunia dan akhirat. 
Orang Kelainan Upaya (OKU) didefinisikan sebagai seseorang yang 
mengalami limitasi pergerakan kekal samada dari segi fizikal, mental, penglihatan dan 
pendengaran (Jabatan Kebajikan Masyarakat, 2008). Menurut Jabatan Kebajikan 
Masyarakat (2008) lagi, OKU termasuklah mereka yang mempunyai kekurangan 
jangka panjang dari aspek fizikal, mental, intelektual atau deria yang jelas akan 
menyekat interaksi dan penyertaan mereka dalam masyarakat. Secara umumnya, 
terdapat tujuh jenis kelainan upaya iaitu kurang upaya fizikal, kurang upaya 
penglihatan, kurang upaya pendengaran, kurang upaya pertuturan, masalah 
pembelajaran, kurang upaya mental dan kurang upaya pelbagai (Jabatan Kebajikan 
Masyarakat, 2008). Walaupun pelbagai istilah diberikan kepada golongan ini, namun 
aspek penekanan masa hadapan bagi golongan ini adalah menjadi isu utama dan 
mendapat perhatian di mata dunia. Dalam kajian yang dijalankan oleh Ismail (2005), 
beliau menyatakan bahawa terdapat hubungan antara kemiskinan dan kelainan upaya. 
Jadi, pekerjaan adalah merupakan salah satu cara untuk menyelesaikan masalah 
tersebut.   
Golongan OKU dan berkeperluan khas perlu bersedia menerima sebarang 
cabaran dan menguasai sesuatu kemahiran dalam sesuatu bidang kerjaya yang ingin 
diceburi. Oleh itu, golongan OKU perlu meningkatkan kualiti dan imej diri, 
menunjukkan sikap tanggungjawab, sentiasa merebut peluang untuk maju, tidak 
mudah tersinggung dan malu. Golongan ini juga perlu berusaha supaya sentiasa 
produktif, berdisiplin, mengikis dan mengubah sikap supaya tidak sentiasa menyerah 
kepada takdir dan menunjukkan kemahiran dalam sesuatu bidang yang dikuasai seperti 
orang lain. Mereka juga perlu bersikap lebih berani dan terbuka dalam pemikiran bagi 
menerima cabaran baru jika ingin meraih kejayaan. Bidang kerjaya yang diceburi lebih 
luas iaitu melibatkan semua golongan masyarakat dan tidak hanya tertumpu kepada 
sesuatu kumpulan minoriti sahaja. Sikap ingin bersama-sama rakan senasib harus 
dikikis. Tahap kepercayaan keupayaan diri yang gitu harus diterapkan dalam diri setiap 
golongan bermasalah ini. Mereka perlu berfikiran terbuka dan tidak takut menghadapi 
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setiap cabaran. Keupayaan dan kebolehan fizikal serta intelek perlu difikirkan bagi 
menjamin golongan ini mampu menguasai bidang yang diceburi. 
 
1.2 Latar belakang masalah 
 
Golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran) mempunyai tiga rangkap 
kecacatan iaitu disebabkan mereka tidak dapat mendengar, tidak dapat bertutur dan 
tidak dapat berfikir seperti golongan normal (Ariffin, 2006). Golongan berkeperluan 
khas merupakan golongan yang mampu berdikari serta dapat memberi sumbangan 
kepada masyarakat dan negara sekiranya mereka diberi peluang untuk memikul 
tanggungjawab yang sesuai dengan keupayaan mereka. Hal ini akan menjadi nyata 
sekiranya golongan ini mendapat perhatian dan galakan dari pelbagai pihak yang 
menyediakan program latihan dan kemahiran yang dapat menjamin peluang kerjaya 
yang sesuai kepada mereka kelak. Secara umumnya, masyarakat merupakan salah satu 
faktor penyumbang bagi meningkatkan kerjaya golongan berkeperluan khas ini.  
Bagi membantu golongan ini agar lebih berdikari, kerajaan telah 
mencadangkan untuk memperbanyak pusat-pusat latihan kemahiran dan vokasional 
untuk OKU selaras dengan Rancangan Malaysia ke-11 (RMK-11). Ini merupakan satu 
pelaburan yang besar kerana kerajaan yakin bahawa golongan OKU juga boleh 
memberi sumbangan kepada negara sekiranya mereka diberi peluang menjalani latihan 
kemahiran yang berterusan dan teratur (Unit Perancang Ekonomi, Jabatan Perdana 
Menteri, 2008). Golongan OKU ataupun individu berkeperluan khas merupakan salah 
satu daripada kumpulan sasar dalam program pembangunan sosial. 
1 peratus daripada peluang pekerjaan di sektor awam telah diperuntukkan 
kepada golongan OKU (Pekeliling Perkhidmatan Bil 10/1998), namun sasaran oleh 
Kerajaan Malaysia ini masih belum dapat dipenuhi dengan sepenuhnya. Ada beberapa 
situasi yang menunjukkan bahawa golongan OKU sukar untuk menempatkan diri 
mereka dalam industri atas alasan-alasan tertentu. Sikap tidak yakin dan prejudis 
segelintir masyarakat terhadap golongan ini membataskan kebolehpasaran mereka. 
Seperti yang diketahui, golongan OKU mempunyai pelbagai ketidakupayaan yang 
membezakan mereka dengan golongan yang normal. Namun kebanyakan daripada 
mereka mempunyai kemahiran dan bakat istimewa yang diperoleh sewaktu alam 
persekolahan mahupun semasa latihan dan kursus yang diikuti. Justeru, tiada sebab 
untuk mereka tidak diambil untuk bekerja sebagaimana golongan yang normal.   
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Malangnya, golongan OKU sering berdepan dengan kesukaran bagi 
mendapatkan tempat dalam pasaran kerja. Malaysia telah memperkenalkan pelbagai 
inisiatif dan polisi bagi menggalakkan golongan OKU untuk bekerja, namun kajian 
sebelum ini ada menyatakan bahawa jumlah golongan OKU yang bekerja sangat 
rendah (Ramakrishnan, 2007; Mubarak, 2006; Syed Hadi, 2003). Terdapat dua faktor 
utama yang dapat menjelaskan masalah pengangguran dalam kalangan OKU di 
Malaysia. Faktor yang pertama ialah pekerja dalam kalangan OKU terpaksa 
berhadapan dengan persepsi dan sikap negatif majikan (Ramakrishnan, 2007). Majoriti 
majikan didapati mempunyai pengetahuan dan pengalaman yang sangat terhad 
terhadap golongan OKU sehingga menyebabkan mereka tidak mahu menggajikan 
pekerja daripada kalangan OKU (Tiun, Lee, & Khoo, 2011). Faktor kedua ialah 
persekitaran kerja yang tidak mesra OKU atau kata lainnya ialah persekitaran tempat 
kerja tidak sesuai bagi golongan OKU menjadi halangan yang besar kepada golongan 
OKU untuk bersaing bagi mendapatkan tempat dalam industri dan pasaran kerja (Tiun 
et al., 2011). Justeru, kebanyakan OKU tidak berjaya mendapatkan pekerjaan dan 
terpaksa mengharapkan ihsan keluarga dan kerajaan sebagai tempat bergantung harap 
untuk meneruskan kehidupan.   
Persepsi masyarakat dan majikan perlu diubah untuk memberi peluang kepada 
golongan ini menceburkan diri dalam bidang pekerjaan berdasarkan keupayaan 
golongan OKU tersebut. Dalam kajian yang dijalankan oleh Mohd Noor dan Mohamad 
(2010), menyatakan persepsi penerimaan dalam industri kecil dan sederhana terhadap 
golongan OKU berada pada tahap yang sederhana. Kebergantungan kepada tenaga 
kerja asing perlu dihapuskan memandangkan terdapat hampir 2.6 juta orang golongan 
berkeperluan khas di Malaysia. Sebahagian mereka telah dapat melanjutkan pelajaran 
hingga ke peringkat Doktor Sarjana. Melalui perkembangan pendidikan yang diikuti 
oleh mereka ini maka diharapkan agar mereka dapat menyumbang kepada ekonomi 
negara. Pihak kerajaan masih dalam usaha mengubah persepsi majikan ke arah yang 
lebih positif telah mengeluarkan beberapa inisiatif yang boleh dinikmati oleh semua 
syarikat kerajaan dan swasta. 
Pertumbuhan hotel-hotel mewah dan bertaraf bintang yang dibina di lokasi-
lokasi strategik seperti di Johor Bahru, Kuala Lumpur, dan Pulau Pinang menunjukkan 
kepesatan pembangunan dan permintaan yang tinggi terhadap sektor perhotelan dan 
katering. Berdasarkan laporan yang dibentangkan oleh Tourism Malaysia pada 2014, 
Malaysia telah mencatatkan kedatangan seramai 27.4 juta pelancong asing dengan 
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pendapatan pelancongan sebanyak RM 72 billion sekaligus menjadikan pelancongan 
sebagai penyumbang kedua terbesar negara menerusi tukaran mata wang asing. 
Dengan strategi ini sektor pelancongan telah membuka ruang kepada pelbagai bidang 
kerjaya antaranya ialah perdagangan, borong, runcit, hotel dan restoran. Walaupun 
industri perkhidmatan ini berkembang dengan pesat, namun fenomena kekurangan 
tenaga buruh semakin ketara dalam industri ini bukan sahaja di Malaysia, malah di 
seluruh dunia (Downe, Loke, Ho, & Taiwo, 2012). Kekangan dalam mendapatkan 
tenaga kerja dalam industri ini menyebabkan kerajaan mengambil langkah untuk 
membuka ruang bagi kemasukan pekerja asing yang kini telah memenuhi sektor 
perkhidmatan terutama dalam industri perhotelan serta perkhidmatan makanan dan 
minuman. 
Bagi menampung kekurangan pekerja dan keperluan pasaran dalam bidang 
hospitaliti menjelang tahun 2020, pihak majikan seharusnya memberikan ruang dan 
peluang kerjaya kepada golongan OKU yang bermasalah pendengaran terutamanya 
yang mempunyai kelayakan dan yang benar-benar berminat untuk menceburkan diri 
dalam bidang hospitaliti ini. Golongan seperti ini boleh dikatakan produktif, lebih setia 
dan dapat memberikan komitmen yang baik terhadap sesuatu tugas dan kerja yang 
diamanahkan (Mohd Zahari, Mat Yusoof, Jamaluddin, Salleh, & Zulhan 2010). 
Pada hakikatnya, golongan kurang upaya ini sentiasa berusaha untuk 
memastikan keperluan fisiologi, keselamatan, kasih sayang, penghargaan dan 
penyempurnaan kendiri mereka dapat dicapai. Kajian yang dijalankan oleh Mohd Said 
(2008) mendapati bahawa golongan ini giat bekerja adalah disebabkan keinginan 
mereka untuk bersosialisasi, penerimaan majikan, mahu wang saku hasil titik peluh 
sendiri serta suasana kerja yang selamat serta mahu diri mereka dihargai dengan 
kelulusan yang ada dan diterima sebagai manusia biasa. Melalui kajian awal yang 
dilakukan terhadap graduan kurang upaya dan industri menunjukkan terdapat 
permasalahan yang melibatkan penerimaan golongan kurang upaya ini dalam industri 
hospitaliti ini. 
1.3 Pernyataan masalah 
 
Berdasarkan statistik yang telah dikeluarkan oleh Jabatan Kebajikan Masyarakat 
Negeri Johor, sehingga tahun 2017 menunjukkan bahawa seramai 542 orang pencari 
kerja kurang upaya dan berkeperluan khas, tetapi bilangan OKU yang berjaya 
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ditempatkan dan diberi pekerjaan hanya seramai 128 orang. Manakala pendaftaran 
oleh majikan OKU hanya seramai 70 orang sahaja. Keadaan ini jelas menunjukkan 
bahawa kurangnya penglibatan golongan OKU dan berkeperluan khas dalam bidang 
pekerjaan. Golongan ini juga merupakan 10 peratus daripada populasi penduduk di 
dunia manakala 20 peratus daripada mereka tergolong dalam golongan miskin (Hall, 
2010). Hall, 2010 juga menyatakan bahawa OKU adalah 1/5 daripada golongan 
termiskin di dunia. Keadaan ini dijelaskan oleh Toran, Mohd Hanafi, Mohd Mokhtar 
dan Salleh (2010) yang menyatakan bahawa keadaan golongan OKU yang miskin 
disebabkan oleh faktor pengasingan dan peminggiran ke atas mereka oleh masyarakat 
sekeliling bermula dari alam pendidikan hingga ke alam pekerjaan. 
 Berdasarkan kepada masalah penggangguran dan kesukaran bagi mendapatkan 
pekerjaan dalam kalangan OKU dan berkeperluan khas yang semakin diperkatakan, 
satu langkah perlu diambil bagi membantu golongan OKU dan berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) ini untuk mengenalpasti persepsi industri hospitaliti terhadap 
golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran). Mereka lebih gemar 
meminggirkan diri kerana tidak dapat menyesuaikan diri dengan keadaan dan 
persekitaran yang baru. Oleh yang demikian, golongan berkeperluan khas (masalah 
pendengaran) perlulah mempersiapkan diri dan perlu diberi peluang samada dalam 
pendidikan atau pekerjaan yang standing dengan golongan normal.   
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dibincangkan, pengkaji ingin 
mendapatkan maklumat berkaitan persepsi dan cabaran yang dihadapi oleh pihak 
industri hospitaliti terhadap golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran) dan 
juga mendapatkan maklumat yang berkaitan dengan kriteria-kriteria yang diambil kira 
oleh pihak industri terhadap pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran) bagi 
mengambil mereka bekerja dalam organisasi.  
 
1.4 Tujuan kajian 
 
Kajian ini dijalankan bagi mengenal pasti persepsi industri hospitaliti terhadap pekerja 
dari golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran) dari aspek kemahiran, sikap 
dan kelayakan serta mengenal pasti cabaran yang sering dihadapi oleh industri 
terhadap pekerja tersebut. Selain itu, kajian ini juga dijalankan untuk mengetahui 
kriteria yang diperlukan oleh industri hospitaliti terhadap pekerja berkeperluan khas 
(masalah pendengaran).  
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1.5 Objektif kajian 
 
Kajian yang dijalankan mengandungi beberapa objektif yang hendak dicapai iaitu: 
i. Mengenal pasti persepsi industri hospitaliti terhadap golongan pekerja 
berkeperluan khas (masalah pendengaran) dari aspek kemahiran, sikap dan 
kelayakan.  
ii. Mengenal pasti cabaran yang dihadapi oleh industri terhadap pekerja 
berkeperluan khas (masalah pendengaran). 
iii. Mengenal pasti kriteria yang perlu ada pada pekerja berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) bagi menceburi bidang hospitaliti.   
 
1.6 Soalan kajian 
 
Berdasarkan tujuan dan objektif kajian yang dinyatakan, kajian ini mempunyai soalan-
soalan kajian seperti berikut: 
i. Apakah persepsi industri hospitaliti terhadap golongan pekerja berkeperluan 
khas (masalah pendengaran) dari aspek kemahiran, sikap dan kelayakan?  
ii. Apakah cabaran yang dihadapi oleh industri terhadap pekerja berkeperluan 
khas (masalah pendengaran)? 
iii. Apakah kriteria yang perlu ada pada pekerja berkeperluan khas (masalah 
pendengaran) bagi menceburi bidang hospitaliti? 
 
1.7 Skop kajian 
 
Skop kajian yang ditekankan dalam kajian ini ialah: 
i. Kajian yang dijalankan akan memfokuskan kepada penglibatan pihak industri. 
Maklumbalas daripada pihak industri hospitaliti dapat membantu pengkaji 
untuk mengenal pasti persepsi industri, cabaran yang dihadapi oleh industri 
terhadap pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran) serta kriteria yang 
diperlukan oleh industri terhadap pekerja tersebut. Skop ini akan membantu 
pengkaji mendapatkan maklumat pekerjaan yang sesuai dengan golongan 
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berkeperluan khas (masalah pendengaran) dalam bidang hospitaliti yang 
melibatkan perkhidmatan yang meluas.  
ii. Kajian dijalankan di kawasan sekitar Batu Pahat dan Muar. Kawasan kajian ini 
tidak dapat digeneralisasikan pada daerah-daerah lain. 
  
1.8 Batasan kajian 
 
Dalam kajian ini, pengkaji membataskan kajian yang dijalankan hanyalah di industri 
hospitaliti yang telah dikenal pasti melalui maklumat yang diperoleh daripada Jabatan 
Tenaga Kerja Johor. Kajian dijalankan di beberapa buah restoran seperti Kentucky 
Fried Chicken (KFC), McDonald, A&W, dan Pizza Hut. Selain itu, pengkaji 
mendekati majikan dari sektor pelancongan dan beberapa buah hotel yang terletak di 
sekitar Batu Pahat dan Muar. Selain itu, pengkaji menjalankan kajian di syarikat-
syarikat swasta yang menyediakan perkhidmatan pembersihan juga di sekitar kawasan 
Batu Pahat dan Muar. Oleh itu, kajian yang dijalankan tidak boleh digeneralisasikan 
kepada industri hospitaliti di kawasan lain. Pengkaji memilih majikan dalam industri 
hospitaliti yang pernah dan sedang menggajikan pekerja daripada golongan 
berkeperluan khas (masalah pendengaran) sahaja. Konstruk yang dibina bagi 
mengenal pasti persepsi industri, cabaran yang dihadapi oleh industri dan kriteria yang 
diperlukan oleh industri terhadap golongan pekerja berkeperluan khas (masalah 
pendengaran) adalah berdasarkan aspek-aspek yang telah disahkan oleh tiga orang 
pakar. Ketepatan kajian ini bergantung kepada keterbukaan responden untuk 
menjawab setiap item dalam soal selidik yang diedarkan secara jujur dan ikhlas tanpa 
sebarang prejudis.  
 
1.9 Kepentingan Kajian 
 
Pengkaji tertarik untuk menjalankan kajian ini disebabkan oleh masalah pengangguran 
dalam kalangan individu berkeperluan khas (masalah pendengaran) yang dilihat 
sebagai suatu perkara yang merunsingkan pelbagai pihak. Usaha golongan OKU untuk 
memilih dan mendapatkan tempat dalam pekerjaan adalah cukup mencabar. Namun, 
untuk memastikan masa hadapan golongan ini cerah dan terjamin untuk menceburi 
alam pekerjaan, kita harus mengetahui persepsi majikan yang berpengalaman 
menggajikan pekerja daripada golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran).  
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Hasil daripada kajian ini diharapkan akan dapat memberi maklumat kepada 
individu atau pihak yang ingin membantu golongan berkeperluan khas (masalah 
pendengaran) ini dalam mendapatkan tempat bagi mereka untuk bekerja dan 
seterusnya meningkatkan taraf hidup mereka. Hasil daripada kajian ini juga, 
diharapkan akan dapat memberi maklumat kepada industri yang ingin mendapatkan 
maklumat mengenai pekerja daripada golongan berkeperluan khas (masalah 
pendengaran). Kajian ini juga membantu untuk mengenalpasti cabaran yang terdapat 
di industri serta keperluan kemahiran yang diperlukan oleh pihak industri hospitaliti 
terhadap pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran). Justeru, kepentingan 
kajian ini juga tertumpu kepada :- 
 
1.9.1 Jabatan Kebajikan Masyarakat 
 
Melalui maklumat kajian yang diperoleh ini, diharapkan dapat membolehkan pihak 
Jabatan Kebajikan Masyarakat (JKM) yang merupakan tulang belakang kepada 
golongan OKU dan berkeperluan khas untuk mengenalpasti kehendak dan keperluan 
industri. Data-data ini akan disampaikan kepada golongan OKU dan berkeperluan 
khas yang mendaftar dengan JKM. Selain itu, pihak JKM boleh mengambil tindakan 
dengan memperkukuh maklumat melalui penganjuran seminar dan motivasi kepada 
golongan tersebut agar golongan ini sedar bahawa mereka sangat diperlukan dalam 
industri. Pihak JKM boleh memantau kemajuan dan pencapaian setiap individu yang 
berdaftar agar golongan ini tidak ketinggalan dalam memajukan diri mereka.  
 
1.9.2 Industri Hospitaliti 
 
Kajian ini akan mengumpulkan maklumat yang diperlukan oleh pihak industri 
berkaitan untuk mendapatkan sumber tenaga kerja dari kalangan golongan 
berkeperluan khas (bermasalah pendengaran). Keadaan ini akan mengurangkan 
kebergantungan pihak industri terhadap tenaga kerja asing yang semakin meningkat 
belakangan ini. Pihak industri perlu bekerjasama dengan kerajaan untuk 
merealisasikan hasrat kerajaan  iaitu memberi satu peratus peluang pekerjaan seperti 
yang terdapat dalam pekeliling Perkhidmatan Bilangan 10 Tahun 1988 (PP 10/1988). 
Pihak industri juga perlu sedar bahawa golongan berkeperluan khas (bermasalah 
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pendengaran) ini mampu melaksanakan tugas sama seperti golongan normal sekiranya 
diberi ruang dan peluang untuk membuktikan kebolehannya.  
 
1.9.3 Ibu Bapa dan Keluarga Pekerja Berkeperluan Khas (Masalah 
Pendengaran) 
 
Kajian ini juga diharapkan dapat membantu ibu bapa dan keluarga golongan 
berkeperluan khas (masalah pendengaran) dalam memberikan sokongan dan dorongan 
kepada individu tersebut untuk mencari pengalaman bekerja. Ibu bapa dan kelaurga 
yang seharusnya mendidik golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran) ini 
untuk menjadi seorang yang boleh berdikari dan bersungguh-sungguh dalam 
melaksanakan sesuatu tugas dan pekerjaan. Diharapkan dengan adanya kajian ini, ibu 
bapa dan keluarga kepada golongan berkeperluan khas lebih mendapat kesedaran 
untuk terus kuat menyokong dan memberi semangat kepada anak-anak berkeperluan 
khas mereka agar dapat menyesuaikan diri dengan alam pekerjaan sekiranya diberikan 
peluang untuk bekerja.  
 
1.9.4 Pihak Kerajaan dan Swasta 
 
Hasil daripada kajian ini juga diharapkan dapat memberikan maklumat kepada pihak 
kerajaan mahupun swasta agar dapat menawarkan lebih banyak lagi kursus berkaitan 
hospitaliti dan memperbanyakkan lagi tempat-tempat untuk mengikuti kursus-kursus 
hospitaliti bagi golongan tersebut. Dengan adanya kursus ataupun latihan bagi 
golongan berkeperluan khas ini, mereka dapat menyertainya untuk mempersiapkan 
diri dengan pelbagai kemahiran dan seterusnya bersedia untuk memasuki alam 
pekerjaan yang sesuai dengan mereka. Sekurang-kurangnya golongan berkeperluan 
khas ini tidak menghabiskan masa mereka dengan duduk di rumah tanpa sebarang 
aktiviti. Kursus dan latihan yang dirancang adalah untuk melahirkan golongan 
berkeperluan khas (masalah pendengaran) yang berkualiti dan dapat memenuhi 
keperluan industri dalam bidang hospitaliti pada masa akan datang.  
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1.9.5 Golongan Berkeperluan Khas (Masalah Pendengaran) 
 
Dengan adanya kajian ini, diharapkan dapat membantu golongan berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) dalam mengatur dan merancang kerjaya demi masa hadapan. 
Individu dalam kalangan berkeperluan khas (masalah pendengaran) yang masih dalam 
alam persekolahan perlu sentiasa positif dalam mengharungi kehidupan. Golongan ini 
boleh menyertai pelbagai kursus yang ditawarkan bagi mempersiapkan diri dengan 
kemahiran-kemahiran yang sesuai dan diminati untuk bersaing dalam alam pekerjaan. 
Golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran) tidak sepatutnya berasa rendah 
diri kerana terdapat industri yang memerlukan individu seperti ini untuk menyokong 
dan memberi khidmat dalam organisasi mereka. Daripada kajian ini, golongan ini 
dapat mengetahui persepsi majikan dan keperluan industri dalam pengambilan 
pekerja. Justeru, golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran) perlu 
mempersiapkan diri dari aspek fizikal dan mental sebelum memasuki alam pekerjaan 
yang mencabar.  
 
1.10 Kerangka Konsep Kajian 
 
Kajian ini akan memfokuskan kepada persepsi industri hospitaliti terhadap pekerja 
berkeperluan khas (masalah pendengaran) dari aspek kemahiran, sikap dan kelayakan.  
Kerangka konsep yang dibina untuk kajian ini adalah seperti Rajah 1.1. Kerangka 
konsep kajian ini dibina berdasarkan kajian-kajian terdahulu yang berkaitan dengan 
persepsi majikan terhadap golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran) serta 
kebolehpasaran golongan berkeperluan khas yang dijalankan oleh Tormudzi (2012). 
Kerangka konsep ini menunjukkan pihak industri hospitaliti sebagai responden dalam 
kajian ini. Pengkaji ingin mengetahui persepsi industri itu sendiri terhadap golongan 
berkeperluan khas (masalah pendengaran). Selain itu, pengkaji ingin mengenal pasti 
cabaran yang sering dihadapi oleh industri terhadap pekerja berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) serta keperluan kriteria yang diambil kira oleh industri 
sebelum bertindak menerima golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran) 
bekerja dalam syarikat mereka. Kerangka konsep kajian ini ditunjukkan dalam Rajah 
1.1. 
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Rajah 1.1: Kerangka konsep kajian 
 
1.11 Definisi Istilah dan Operasi 
 
Terdapat beberapa istilah yang digunakan dalam kajian ini. Istilah tersebut diterangkan 
dengan lebih terperinci seperti di bawah: 
 
1.11.1 Persepsi 
 
Secara umumnya, persepsi adalah tanggapan secara langsung tentang sesuatu. Persepsi 
adalah antara aspek psikologi pada manusia untuk memberi tindak balas dan membuat 
tanggapan terhadap sesuatu yang berlaku di sekitarnya. Menurut Mohd Noor dan 
Mohamad (2010), persepsi adalah satu proses untuk seseorang mengatur kesan-kesan 
sensori untuk memberi suatu makna dalam persekitarannya. Beliau turut mengatakan 
bahawa seseorang itu akan mampu untuk membanding dan membezakan sesuatu yang 
Pekerja berkeperluan 
khas (masalah 
pendengaran) 
Persepsi industri  
terhadap pekerja 
berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) 
dari aspek kemahiran, 
sikap dan kelayakan 
Cabaran yang dihadapi 
industri terhadap pekerja 
berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) 
Kriteria yang diperlukan 
oleh industri terhadap 
pekerja berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) 
Tahap 
penerimaan 
industri terhadap 
pekerja 
berkeperluan 
khas (masalah 
pendengaran) 
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berlaku disekitarnya dan akan menghasilkan pandangan tentang sesuatu perkara. Oleh 
itu, setiap individu akan mempunya persepsi yang berbeza dalam sesuatu perkara.  
 
1.11.2 Industri Hospitaliti 
 
Industri hospitaliti termasuk dalam sektor perusahaan yang berasaskan perkhidmatan 
dan merupakan salah satu industri yang menyumbang kepada pertumbuhan ekonomi 
Malaysia. Perkataan hospitaliti merujuk kepada perbuatan “menerima tetamu”, yang 
melibatkan tuan rumah iaitu semua yang terlibat di dalam sektor ini agar sentiasa 
bersedia untuk menerima pelanggannya dan bersedia memberikan perkhidmatan yang 
baik kepada mereka. Perkhidmatan yang dimaksudkan adalah seperti pelancongan, 
penginapan, makanan dan minuman, pembersihan dan sebagainya. 
 Manakala di dalam laman web rasmi Politeknik Ibrahim Sultan, Johor Bahru, 
hospitaliti telah dimaksudkan sebagai “the friendly reception and treatment of 
strangers”. Menurut kenyataan daripada Portal Rasmi Politeknik Ibrahim Sultan, 
industri hospitaliti bermaksud menerima kedatangan pelanggan dan memberi layanan 
mesra kepadanya samada yang dikenali ataupun tidak dengan tangan terbuka secara 
sama rata. Ia turut merujuk kepada suatu perniagaan dan pengurusan yang berkaitan 
dengan penginapan, pelancongan, hiburan dan rekreasi, pengangkutan, perkhidmatan 
penerbangan, kapal mewah, keretapi, sewa kenderaan dan pengendalian lawatan. 
Dalam kajian ini, industri hospitaliti merujuk kepada semua perkhidmatan perhotelan 
dan penginapan, restoran, pusat pelancongan, serta perkhidmatan pembersihan yang 
ada dalam kawasan Batu Pahat dan Muar, Johor. Pengkaji mendekati majikan, 
penyelia, rakan sekerja dan yang terlibat dalam industri hospitaliti pada setiap syarikat 
yang dipilih.  
 
1.11.3 Pekerja Berkeperluan Khas 
 
Pekerja berkeperluan khas merupakan individu yang kelainan upaya dan tidak seperti 
individu yang normal. Pekerja berkeperluan khas terdiri daripada pekerja yang 
kelainan upaya fizikal, bermasalah pendengaran (pekak dan bisu), bermasalah 
pertuturan, kelainan upaya penglihatan, kelainan upaya mental, bermasalah 
pembelajaran dan kelainan upaya pelbagai. Pekerja berkeperluan khas merupakan 
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pekerja yang mengalami masalah-masalah dan ketidakupayaan seperti yang 
dinyatakan dan bekerja dalam industri yang pelbagai. Dalam kajian ini, pengkaji 
memfokuskan kepada pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran) sahaja.  
 
1.11.4 Bermasalah Pendengaran 
 
Definisi masalah pendengaran oleh Tormudzi (2012) ialah masalah pendengaran yang 
sangat teruk sehingga seseorang individu tidak berupaya memproses maklumat 
linguistik menerusi pendengaran samada dengan amplifikasi atau tidak yang 
seterusnya akan menggangu proses pertuturan individu tersebut. Dalam kajian ini, 
pengkaji memberi tumpuan dan fokus kepada pekerja berkeperluan khas (masalah 
pendengaran) yang bekerja dalam industri hospitaliti di sekitar Batu Pahat dan Muar, 
Johor.  
 
1.11.5 Tahap Penerimaan 
 
Teik (2002) mendefinisikan penerimaan sebagai kemampuan individu untuk memiliki 
satu pandangan yang positif tentang dirinya yang telah menunjukkan dirinya untuk 
dinilai oleh seseorang. Hurlock (1980) pula menyatakan bahawa penerimaan adalah 
salah satu faktor penting yang dapat menjamin kebahagiaan diri seseorang individu 
sehingga mampu menyesuaikan diri dengan baik terhadap persekitarannya. Seseorang 
yang mendapat penerimaan yang baik daripada sesebuah organisai akan lebih bahagia 
dan mempu menjalankan peranannya dengan baik dalam organisasi tersebut.  
 Berdasarkan definisi yang telah dinyatakan diatas, pengkaji mendapati bahawa 
tahap penerimaan adalah sikap seseorang individu terhadap individu lain yang 
menunjukkan sikap mampu menerima dengan hati terbuka atas kelebihan dan 
kekurangannya. Oleh itu, tahap penerimaan dalam kajian ini akan mengukur sejauh 
mana industri hospitaliti dapat menerima pekerja daripada golongan berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) dalam syarikat mereka. Semakin tinggi skor yang diperoleh 
bagi sesuatu item menunjukkan tahap penerimaan yang sangat baik dan begitu juga 
sebaliknya.  
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1.11.6 Kelayakan 
 
Kelayakan ialah suatu pencapaian seseorang samada sijil, diploma ataupun ijazah yang 
telah dianugerahkan oleh pihak yang berkuasa untuk menentukan dan mengesahkan 
bahawa seseorang itu telah selesai melengkapkan pengajian berdasarkan standard yang 
telah ditentukan dan telah berjaya melepasi dan melaksanakan sesuatu tugasan yang 
diperlukan. Kelayakan menunjukkan pencapaian yang positif dalam setiap pengajian.  
 Dalam konteks kajian ini, kelayakan yang diukur ialah apa-apa sijil atau 
kelayakan dalam sesuatu bidang tertentu yang membolehkan seseorang itu 
mendapatkan pekerjaan dalam bidang yang setara dengannya.  
 
1.11.7 Kemahiran 
 
Kemahiran merupakan sesuatu yang menunjukkan perilaku, tabiat, dan tingkahlaku 
untuk merujuk kepada luaran seseorang. Cara berkomunikasi, menyelesaikan masalah 
dan membuat keputusan merupakan contoh-contoh kemahiran. Dalam kajian ini, 
pelbagai soalan dimasukkan ke dalam borang soal selidik untuk mengenal pasti tahap 
kemahiran yang ditunjukkan oleh pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran). 
Selain itu pengkaji akan mengenal pasti kriteria kemahiran yang diperlukan oleh 
industri terhadap golongan ini.  
 
1.11.8 Sikap 
 
Sikap adalah sesuatu penilaian terhadap objek, manusia ataupun peristiwa yang akan 
membalikkan atau menunjukkan perasaann seseorang terhadap sesuatu perkara. Sikap 
bukan perilaku tetapi sikap itu mungkin terbit daripada perikalu seseorang. Antara 
faktor-faktor yang mempengaruhi sikap ialah pengalaman peribadi, pendapat dan 
pengaruh individu lain yang dirasakan penting, kebudayaan, media massa, taraf 
pendidikan dan agama serta faktor emosi (Hassan, 2002). Dalam kajian yang 
dijalankan, pengkaji memfokuskan kepada sikap-sikap pekerja berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) yang akan dinilai oleh majikan.  
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1.12 Rumusan Bab 
 
Secara keseluruhannya bab ini memberi gambaran awal menerangkan secara ringkas 
mengenai kajian yang dijalankan yang meliputi bahagian pengenalan, latar belakang 
masalah, pernyataan masalah objektif kajian, soalan kajian, skop kajian, batasan 
kajian, kepentingan kajian serta definisi istilah dan operasi. Semua yang dirancang 
adalah berdasarkan objektif dan soalan kajian yang tela ditetapkan. Penjelasan yang 
lebih terperinci dan lebih kukuh akan diterangkan dalam Bab 2. 
 
 
 
 
 
 
 
  
BAB 2 
 
 
 
KAJIAN LITERATUR 
 
 
 
2.1 Pengenalan 
 
Tinjauan literatur dilakukan untuk mencernakan dan mencerakinkan maklumat yang 
telah sedia ada yang berkaitan dengan kajian pekerja berkeperluan khas (masalah 
pendengaran) dalam bidang hospitaliti, persepsi industri hospitaliti terhadap pekerja 
berkeperluan khas (masalah pendengaran), dan kajian-kajian terdahulu mengenai 
persepsi majikan terhadap pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran). 
Sehubungan dengan itu, kajian yang konsisten dan boleh dipercayai dapat dihasilkan. 
Dalam bab ini, pengkaji memfokuskan kepada golongan pekerja berkeperluan khas 
(masalah pendengaran), persepsi industri, cabaran dalam industri, keperluan 
kemahiran yang diperlukan oleh industri serta peluang kerjaya yang boleh diceburi 
oleh pekerja berkeperluan khas (masalah pendengaran). Pengkaji juga akan 
menyentuh mengenai isu-isu semasa industri hospitaliti, perkembangan industri 
hospitaliti di Malaysia, dan cabaran yang dihadapi oleh industri terhadap golongan 
berkeperluan khas.  
 
2.2 Orang Kelainan Upaya (OKU) 
 
Menurut portal rasmi Suruhanjaya Perkhidmatan Awam (SPA), bagi maksud 
pendaftaran, Kementerian Pembangunan Wanita, Keluarga dan Masyarakat melalui 
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Jabatan Kebajikan Masyarakat telah mengklasifikasikan OKU kepada tujuh (7) 
kategori utama ketidakupayaan seperti dalam Jadual 2.1 berikut: 
 
Jadual 2.1: Tujuh kategori ketidakupayaan 
(Sumber: Jabatan Kebajikan Masyarakat, 2016) 
 
Bil. Kategori Penjelasan 
1 Kelainan Upaya 
Pendengaran 
Individu yang tidak dapat mendengar dengan jelas pada kedua-dua 
belah telinga tanpa menggunakan alat bantuan pendengaran atau 
tidak dapat mendengar langsung walaupun dengan menggunakan 
alat bantuan pendengaran. Terdapat empat (4) tahap yang boleh 
dikategorikan sebagai OKU pendengaran, iaitu: 
 
Minima (Mild) - (20 - < 30 dB) (untuk orang dewasa) 
Sederhana (Moderate) - (30 - < 60 dB) 
Teruk (Severe) - (60 - < 90 dB) 
Sangat Teruk (Profound) - (> 90 dB) 
2 Kelainan Upaya 
Penglihatan 
Individu yang tidak dapat melihat atau mengalami penglihatan 
terhad samada di sebelah atau di kedua-dua belah mata walaupun 
dengan menggunakan alat bantu penglihatan sepeti cermin mata 
atau kanta sentuh. OKU penglihatan yang dimaksudkan boleh 
dibahagi kepada: 
Buta (Blind) 
Penglihatan kurang daripada 3/60 pada mata yang lebih baik 
walaupun dengan menggunakan alat bantu penglihatan atau 
medan penglihatan kurang daripada 10 darjah daripada fixation; 
Penglihatan Terhad (Low Vision/Partially Sighted) 
Penglihatan lebih teruk daripada 6/18 tetapi sama dengan atau 
lebih baik daripada 3/60 walaupun dengan menggunakan alat 
bantu penglihatan atau medan penglihatan kurang daripada 20 
darjah daripada fixation. 
3 Kelainan Upaya 
Fizikal 
Seseorang yang mengalami ketidakupayaan anggota badan 
samada kehilangan fungsi atau tidak mempunyai satu anggota di 
mana-mana bahagian anggota badan termasuklah keadaan anggota 
yang tidak sempurna yang mana keadaan ini akan menjejaskan 
keupayaannya. Jenis yang termasuk dalam kategori ini ialah kerdil, 
kudung tangan atau kaki atau keduanya, kudung ibu jari tangan, 
lumpuh, spina bifida, muscular dystrophydan cerebral palsy. Bagi 
kekurangan (impairment) yang tidak menjejaskan fungsi seperti 
kudung satu jari, mempunyai 6 jari atau lebih dan tidak ada atau 
kurang sempurna cuping telinga tidak dikategorikan sebagai 
kelainan upaya fizikal. 
4 Masalah 
Pembelajaran 
Seseorang yang menghadapi masalah kecerdasan otak yang tidak 
selaras dengan usia biologikalnya. Mereka yang tergolong dalam 
kategori ini ialah lembam, down syndrome, kurang 
upaya intelektual, autisme, Attention Deficit Hyperactive Disorder 
(ADHD), masalah pembelajaran spesifik (dyslexia, dyscalculia, 
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dygraphia) dan lewat perkembangan global (global development 
delay). 
5 Kelainan Upaya 
Pertuturan  
Individu yang mengalami masalah pertuturan tetapi boleh 
mendengar. 
6 Kelainan Upaya 
Mental 
Seseorang yang menghadapi penyakit mental yang teruk yang 
telah menjalani rawatan atau telah diberi diagnosis selama 
sekurang-kurangnya 2 tahun oleh Pakar Psikiatri. Akibat daripada 
penyakit yang dialami, mereka masih tidak berupaya untuk 
berfungsi sama ada sebahagian atau sepenuhnya dalam hal 
berkaitan dirinya atau perhubungan dalam masyarakat walaupun 
setelah menjalani rawatan psikiatri. Antara jenis-jenis penyakit 
mental tersebut adalah Skizofrenia, Mood Disorder dan Organic 
Mental Disorder yang serius dan kronik. 
7 Kelainan Upaya 
Pelbagai 
Individu yang mengalami lebih daripada satu jenis ketidakupayaan 
dan secara umumnya tidak sesuai diklasifikasikan di bawah mana-
mana lima (5) kategori lain yang sedia ada. Contohnya, seorang 
individu yang mengalami 2 jenis ketidakupayaan dari segi 
penglihatan dan pendengaran akan didaftarkan dalam kategori 
kelainan upaya pelbagai. 
 
2.3 Industri Hospitaliti 
 
Menurut Dittmer (2003), perkataan hospitaliti merupakan perkataan yang berasal 
daripada perkataan Latin iaitu “hospitare” yang bermaksud persediaan menerima 
kunjungan tetamu iaitu dengan menyediakan makanan dan minuman, perkhidmatan 
pengangkutan dan juga tempat penginapan. Menurut Tormudzi (2012), Kamus Oxford 
(2005) pula mendefinisikan hospitaliti sebagai tingkah laku yang ramah dan baik 
terhadap tetamu atau pelanggan. Selain itu, hospitaliti ialah memberi layanan mesra 
dan menerima pelanggan dengan tangan terbuka samada yang dikenali ataupun tidak 
secara adil dan tidak membeza-bezakan tetamu. Bagi kebanyakan orang, industri ini 
lebih kepada memberi perkhidmatan, layanan yang sopan dan mesra kepada 
pelanggan. 
 Bagi pandangan yang lebih luas, industri hospitaliti merujuk kepada 
perkhidmatan yang berkaitan dengan penginapan, pelancongan, kapal mewah, hiburan 
dan rekreasi, pengangkutan, perkhidmatan penerbangan, keretapi, sewa kenderaan dan 
pengendali lawatan tour operator (Kotler, 2003).  
Industri hospitaliti adalah salah satu industri yang paling tua di dunia. Sejak 
tamadun Babylon industri ini telah mula wujud iaitu dari tahun 2067 hingga tahun 
2025 sebelum Masihi. Bermula pada masa itu, industri hospitaliti ini telah berkembang 
dengan pesat. Pada ketika itu manusia sebagai pengembara, pedagang, ahli politik dan 
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juga ahli perniagaan yang memerlukan tempat rehat, tempat tinggal, dan juga bekalan 
makanan dan minuman semasa perjalanan mereka. Akta-akta menyatakan undang-
undang penginapan kepada pedagang dari serata rantau pelosok yang telah melakukan 
aktiviti pertukaran barang-barang dagangan. 
Bagi negara kita, Malaysia, industri hospitaliti telah bermula sejak zaman 
Kesultanan Melayu Melaka semasa ramai pedagang asing datang untuk melakukan 
aktiviti perniagaan dan perdagangan di pelabuhan Melaka. Pada masa itu, terdapat 
sebilangan penduduk tempatan yang menawarkan bekalan makanan, tempat rehat dan 
rumah tumpangan. Tanpa disedari, perkhidmatan hospitaliti sedang dijalankan pada 
masa itu. Industri hospitaliti rancak berkembang dengan adanya banyak kemudahan 
hotel dan restoran yang bertaraf antarabangsa. Perkembangan yang paling pesat 
berlaku pada tahun 1990-an dimana banyak syarikat hotel gergasi telah bertapak di 
Malaysia antaranya Shetaron, Marric, Carlton dan sebagainya (Mohd Said & Radzi, 
2008). Bidang hospitaliti sudah terkenal dan mendapat sambutan untuk tenaga kerja 
didalam dan luar negara. Justeru, dengan peningkatan bidang sains dan teknologi 
menyebabkan industri hospitaliti menjadi semakin canggih dengan penggunaan 
teknologi maklumat bagi meningkatkan kualiti dan nilai tambah bagi sesuatu produk 
yang dihasilkan.   
Kebanyakan orang memahami bahawa industri hospitaliti lebih kepada 
memberi perkhidmatan, sajian layanan yang sopan dan mesra pelanggan. Jelasnya, 
bidang pekerjaan hospitaliti memberi tumpuan kepada perkhidmatan pelanggan. Kita 
melihat bahawa sebahagian besar tumpuan dalam pekerjaan hospitaliti memerlukan 
kita untuk berhubung dengan pelanggan dan melayan kepuasan hati pelanggan. Kita 
telah sedia maklum bahawa industri hospitaliti adalah sangat berkait rapat dengan 
sektor pelancongan negara ini, jika prestasi sektor pelancongan meningkat, maka 
peluang kerjaya adalah lebih cerah dan perkhidmatan juga dapat ditawarkan dengan 
lebih banyak di dalam sektor pelancongan negara Malaysia. Bidang pelancongan akan 
menawarkan pelbagai peluang kerjaya untuk rakyat di negara ini. Memandangkan 
industri ini telah popular dan sedang berkembang dengan sangat pesat, maka peluang 
kerjaya dalam bidang ini adalah lebih luas. Sambutan yang hangat dalam bidang 
hospitaliti menjanjikan prospek kerjaya yang luas di sektor pelancongan domestik 
mahupun antarabangsa.  
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2.4 Perkembangan Industri Hospitaliti Di Malaysia 
 
Industri hospitaliti di Malaysia telah diberi perhatian serius oleh pihak kerajaan sejak 
pertengahan tahun 1980-an (Ismail, 2006). Industri ini mula berkembang dengan pesat 
sejak Rancangan Malaysia Kedua (RMK-2) ekoran daripada kebimbangan 
pergantungan yang kuat kepada komoditi utama seperti petroleum, getah asli, minyak 
kelapa sawit dan kayu balak. Industri hospitaliti ini telah menjadi salah satu antara 
industri yang menyumbang kepada sumber pendapatan negara Malaysia pada masa 
kini.  
 Menurut Ismail (2006), industri hospitaliti ini menjadi semakin penting bagi 
Malaysia kerana industri merupakan salah satu industri yang menjadi penyumbang 
yang terbesar bagi ekonomi dan pertumbuhan negara. Menurut Ismail (2006) lagi 
industri hospitaliti ini menjanjikan pulangan yang lumayan kepada sesebuah negara 
yang mempunyai sumber atau produk pelancongan yang pelbagai. Melalui statistik 
pertambahan bilangan pelancong yang datang ke Malaysia, jelas menunjukkan 
bahawa industri tersebut sedang berkembang dengan pesat. Pada tahun 2000 jumlah 
kedatangan pelancong ke Malaysia telah dianggar akan mencapai 10 juta orang. 
Namun begitu, menurut Laporan Lembaga Penggalakan Pelancongan Malaysia 
(LPPM), jumlah sebenar ialah sebanyak 11 juta orang pelancong yang menunjukkan 
jumlah yang telah melebihi jangkaan tersebut (Tormudzi, 2012). Situasi ini 
menunjukkan satu peningkatan yang baik. 
 Dalam usaha untuk memastikan Malaysia terus kukuh sebagai salah sebuah 
negara maju dalam industri hospitaliti, strategi yang kemas dan bersepadu amat perlu 
untuk mempertingkat tahap profesionalisme, jenis dan kualiti perkhidmatan 
pelancongan yang disediakan oleh para pengusaha pelancongan tempatan. Program 
pendidikan dan latihan kemahiran yang khusus perlu diberikan kepada pekerja yang 
terlibat dalam sektor ini dan juga kepada belia dan orang awam yang berminat untuk 
menceburi sektor hospitaliti ini.  
 
2.5 Pembangunan Kerjaya Golongan Berkeperluan Khas 
 
Pemilihan kerjaya bagi golongan berkeperluan khas ini kebiasaannya dipengaruhi oleh 
minat mereka terhadap sesuatu pekerjaan disamping pola-pola pengetahuan mereka 
terhadap jenis pekerjaan. Terdapat kajian berkaitan dengan penempatan pekerjaan 
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dalam kalangan OKU yang kurang upaya penglihatan di Malaysia. Kesukaran 
golongan ini untuk mendapatkan pekerjaan menjadi satu masalah yang bermula 
daripada sekolah. Hal ini kerana, golongan berkeperluan khas ini kurang didedahkan 
tentang peluang-peluang kerjaya serta bentuk pekerjaan yang sesuai dengan kebolehan 
dan keupayaan mereka. Sikap berdikari yang ditunjukkan oleh golongan tersebut juga 
tidak seharusnya dipandang remeh oleh mana-mana pihak. Sikap positif itu yang akan 
menjadikan golongan tersebut agar lebih berazam dan beraspirasi untuk mendapatkan 
kerjaya pilihan mereka.  
 Kajian lepas menunjukkan bahawa golongan berkeperluan khas ini 
mempunyai kemahiran kerja yang terhad, pendapatan yang kurang, peluang pekerjaan 
yang tidak meluas malah masih ada yang tidak bekerja setelah tamat persekolahan atau 
pengajian di mana-mana institusi pengajian. Lebih malang lagi, ada dalam kalangan 
mereka yang meninggalkan alam persekolahan lebih awal. Maka individu tersebut 
tidak dapat menimba ilmu dan pelbagai kemahiran yang sepatutnya dapat mereka guna 
pakai dan aplikasikan dalam kehidupan serta mencari pekerjaan yang sesuai.  Terdapat 
50-70 peratus golongan berkeperluan khas yang tidak mempunyai pekerjaan. Hal ini 
agak berkait rapat dengan sikap prejudis sesetengah masyarakat terutamanya majikan 
yang memandang rendah terhadap golongan ini untuk bekerja (Ariffin, 2006). 
 Setiap individu dan pelajar semasa di sekolah menengah telah mengambil berat 
dan mula berfikir tentang pembangunan kerjaya mereka. Mereka mendapat faedah 
daripada pelbagai aktiviti dan program yang dijalankan di sekolah termasuklah aktiviti 
ko-kurikulum, penglibatan dalam kurikulum tambahan, aktiviti-aktiviti sukarela, 
penjelajahan kerjaya dan juga aktiviti penilaian kerjaya (Benz & Kochhar, 2000). 
Semua peluang tersebut dapat membantu pelajar untuk memperoleh kemahiran 
berkaitan pekerjaan hands-on, membangunkan soft skill yang harus dimiliki oleh 
seorang bakal pekerja yang efektif dan seterusnya dapat membantu mereka dalam 
membina kerjaya. Pembangunan kerjaya di sekolah merupakan satu aktiviti 
pembelajaran sepanjang hayat yang akan membantu dalam membentuk dan mencapai 
kerjaya professional (Stodden, Conway & Chang, 2003).  
 Kebanyakan pelajar berkeperluan khas (masalah pendengaran) tidak dapat 
menyertai sebarang aktiviti yang dapat meningkatkan peluang mereka atas sebab 
kekurangan sokongan akademik dan kemudahan seperti teknologi dan sokongan 
peribadi. Tambahan pula, guru dan pihak pentadbiran memberi tanggapan yang rendah 
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kepada mereka tentang peluang yang bersesuaian dengan mereka selepas tamat 
persekolahan.  
 
2.6 Pendidikan Dalam Industri Hospitaliti 
 
Pendidikan dalam bidang hospitaliti wujud sebagai salah satu usaha bagi memenuhi 
keperluan semasa industri hospitaliti yang mana memerlukan tenaga kerja yang cekap 
dan berkemahiran seiring dengan standard yang telah ditetapkan (Nelson A. A & 
Dopson, 2001). Faktor utama kejayaan dalam industri hospitaliti ini ialah dengan 
adanya graduan, pekerja dan kakitangan yang berkualiti dan memenuhi ciri-ciri yang 
dikehendaki oleh industri.  
 Jumlah pelancong yang masuk ke negara ini semakin meningkat dan ia telah 
memberi impak yang besar kepada struktur guna tenaga dalam industri hospitaliti dan 
pelancongan. Golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran) juga telah diberi 
peluang untuk menceburkan diri dalam bidang hospitaliti bagi membentuk kerjaya 
mereka pada masa hadapan. Hal ini telah dibuktikan dengan adanya program dan 
kursus kemahiran yang khas dibangunkan khusus bagi golongan tersebut. Politeknik 
merupakan salah satu institusi besar yang menawarkan sijil kemahiran dalam bidang 
hospitaliti kepada golongan berkeperluan khas (masalah pendengaran). Kursus yang 
ditawarkan menekankan aspek kognitif, psikomotor dan estetika disamping 
meningkatkan lagi kreativiti, inovasi dan keyakinan diri pelajar. Para penuntut akan 
dibimbing oleh tenaga pengajar yang pakar dan mereka juga berpeluang untuk 
mengalami dan merasai keadaan kerja yang sebenar melalui program latihan sambil 
belajar. Asas kepada kerjaya yang berkualiti sebenarnya terletak kepada keupayaan 
institusi pengajian dalam memantapkan kemahiran-kemahiran yang menjadi 
keperluan bagi seseorang individu sebelum memasuki industri dan alam pekerjaan.  
Kursus-kursus bersesuaian yang ditawarkan bagi golongan berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) ini adalah merupakan satu usaha oleh Kementerian Pendidikan 
Malaysia supaya golongan ini mendapat latihan dan kelulusan bagi membolehkan 
golongan ini berdikari dan meneruskan kehidupan mereka tanpa perlu bergantung 
harap kepada orang lain. Politeknik merupakan salah satu institusi yang menawarkan 
kursus dalam bidang hospitaliti bagi golongan berkeperluan khas (masalah 
pendengaran). Pendidikan khas di politeknik adalah satu langkah yang diambil untuk 
memberi peluang kepada pelajar bermasalah pendengaran untuk melanjutkan 
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pengajian ke peringkat yang lebih tinggi dalam bidang kemahiran vokasional ini 
(Hamid, 2012). Ini membuktikan bahawa golongan ini juga mampu melakukan 
perkara yang dilakukan oleh golongan yang normal untuk melanjutkan pelajaran dan 
kesediaan diri ke arah menempuhi alam pekerjaan dalam bidang industri 
memandangkan sudah ramai pekerja golongan khas terdapat dalam mana-mana sektor 
pekerjaan. Ianya juga ke arah membina jati diri golongan ini untuk terus berdaya saing 
seiring dengan pelajar normal. 
Bagi pelajar berkeperluan khas (masalah pendengaran) yang mempunyai 
kelayakan dalam sesuatu bidang terutamanya bidang teknik dan vokasional, peluang 
untuk diambil bekerja dan memperoleh kerjaya yang sesuai akan lebih luas dan 
terjamin. Selain itu, bagi individu berkeperluan khas, terdapat korelasi yang positif 
dalam gaji pekerja kerana tahap pendidikan lebih ditekankan (Stodden & Dowrick, 
2001). Dapatan kajian NCSET (2001) juga mendapati pelajar berkeperluan khas 
(masalah pendengaran) tidak melanjutkan pengajian kerana tanggapan mereka sendiri 
dan masyarakat sekeliling bahawa pelajaran adalah tidak penting. Maka, tanpa 
pendidikan yang tinggi, pelajar-pelajar ini akan menghadapi masalah untuk mendapat 
kerja dan kebanyakannya tidak begitu berketrampilan di tempat kerja. 
Pendidikan vokasional dirancang dan dibentuk untuk menyediakan 
pengalaman secara praktikal dan bermakna bagi pelajar bermasalah pendengaran. 
Pendidikan vokasional bertujuan untuk membuat penyatuan yang berkesan kepada 
pelajar berkeperluan khas (masalah pendengaran) ke alam pekerjaan. Dalam usaha 
untuk mencapai impian tersebut, pengajaran berbentuk kemahiran kerjaya khusus dan 
kemahiran asas akademik amatlah diperlukan. Kemahiran yang dipelajari sangat 
diperlukan dalam kehidupan alam pekerjaan yang sebenar.  
 Pendidikan vokasional merangkumi semua aspek pekerjaan, termasuklah teori 
dan kemahiran teknikal. Pendidikan vokasional juga dikenali sebagai pendidikan 
kerjaya berpusatkan kehidupan. Pendidikan ini sangat berfaedah kerana pendekatan 
pengajarannya disusun berdasarkan tiga bidang kurikulum; iaitu kemahiran kehidupan 
seharian, kemahiran sosial secara peribadi, dan bimbingan atau penyediaan untuk alam 
kerjaya.  Pendidikan vokasional bermatlamat untuk memaksimumkan keupayaan 
pelajar khas bermasalah pendengaran dalam menjalankan kehidupan bebas dalam 
kalangan masyarakat setempat. Golongan pendidik dalam pendidikan khas perlu 
menyusun dan membentuk program yang sesuai bagi populasi istimewa ini untuk 
memastikan pendidikan vokasional ini dilaksanakan sepenuhnya.   
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